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 วตัถุประสงค์ของการวิจยั คือ (H) ศึกษาความสัมพนัธ์ดา้นประชากรศาสตร์กบัระดบัความ
คาดหวงัและระดบัการรับรู้คุณภาพบริการ (M) ศึกษาระดบัคุณภาพบริการของผูใ้ห้บริการภายนอก
ด้านการจดัดอกไมส้ําหรับงานศพ และ (O) ศึกษาปัจจยัที;มีผลต่อการรับรู้คุณภาพการใช้บริการ
ภายนอกด้านการจดัดอกไม้สําหรับงานศพ ได้แก่ ความเชื;อถือ สภาพแวดล้อมทางกายภาพ 
การตอบสนองความต้องการ ความไว ้วางใจ  และการให้ความสําค ัญด้านการบริกา ร 
ใช้แบบสอบถามเป็นเครื; องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจาํนวน OSS ตัวอย่าง จากประชากร
กลุ่ม เ ป้ าหมายในพืTนที;ก รุง เทพมหานครจาก C  ว ัด  ได้แก่  ว ัดพระศรีมหาธาตุวรวิหาร 
วดัมกุฏกษตัริยาราม วดัเทพศิรินทร์ วดัหัวลาํโพง วดัตรีทศเทพ วดัเสมียนนารี และวดัโสมนัส 
สถิติเชิงปริมาณที;ใช้ในการวิเคราะห์ดว้ย ค่าร้อยละ ค่าเฉลี;ย ส่วนเบี;ยงเบนมาตรฐาน ค่าสถิติไคสแควร์ 
และแบบจาํลองการถดถอยเชิงพหุ   
 
ผลการศึกษา พบว่า ปัจจยัประชากรศาสตร์ด้านอาชีพเท่านัTนที;มีความสัมพนัธ์ต่อระดบั
ความคาดหวงัและระดับการรับรู้คุณภาพบริการ โดยที;เจ้าภาพมีความคาดหวงัในคุณภาพการ
ให้บริการมากกว่าการรับรู้คุณภาพที;เกิดขึTนจริง ปัจจยัที;มีผลต่อการรับรู้คุณภาพบริการ คือการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ (β = S.MZC) และสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ (β = S.MDH) 
ตามลาํดบั ส่วนความเชื;อถือในมาตรฐานการให้บริการ ความไวว้างใจในการให้บริการ และการให้
ความสําคญักบัผูใ้ช้บริการไม่มีผลกระทบต่อการรับรู้คุณภาพการใช้บริการภายนอกด้านการจดั
ดอกไมส้าํหรับงานศพ 
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 The objectives of this study were: first, to study the relationship between 
demographic factors with funeral hosts’ expectations and perceptions toward service 
quality; second, to study the level of outsource service quality of funeral floral 
arrangements; and third, to study the perception factors affecting service quality of 
funeral floral arrangements in regards to reliability, tangible, responsiveness, 
assurance, and empathy of service providers. The research instrument was  
a questionnaire which was distributed to 300 samples from the target group in 
Bangkok at the seven target areas of Wat Prasri Mahathat, Wat Makut Kasattiyaram,  
Wat Thepsirin, Wat Hua Lumphong, Wat Trithotsathep Worawihan, Wat Samian Nari, 
and Wat Sommanat. The quantitative statistics used to analyze the data was based on 
the commutative frequency of percentage, mean, standard deviation, Chi-square 
statistics and including the multiple regressions analysis.  
Results of the study revealed that only hosts’ careers had a significant 
relationship with their expectations and perceptions of service quality. Besides,  
the hosts had their expectations more than perceptions of service quality. Moreover, 
the factors affecting hosts’ perceptions of service quality were responsive (β = 0.287) 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
and tangible (β = 0.251), respectively. However, no significant impacts of reliability, 
assurance, and empathy on outsource service quality of funeral floral arrangements 
were observed. 
 
 
 
 
 
 
 
School of Management Technology  Student’s Signature__________________ 
Academic Year 2013    Advisor’s Signature__________________ 
ค 
